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Resumen Abstract
Se realiza una evaluación de la calidad de los An evaluation of service quality in drugstore 
servicios en las cadenas de farmacias de la chains in Chiclayo, October - December 2006, 
ciudad de Chiclayo, durante octubre- was carried out to get a diagnosis of service 
diciembre de 2006, con el objetivo de realizar quality as perceived by customers. By means 
un diagnóstico de la calidad del servicio que es of interviews and applying the instrument of the 
percibida por los clientes. Mediante Servqual pattern and perception of the 
entrevistas y aplicando el instrumento del valuation of the dimensions carried out by the 
modelo Servqual y percepción de la valoración customers, according to sex, it was possible to 
de las dimensiones realizadas por los clientes, characterize the service quality of the 
según sexo, se logró caracterizar la calidad de drugstores. The instrument presents good 
los servicios de las farmacias. El instrumento indexes of validity and reliability, through the 
presenta buenos índices de validez y measure of KMO sample adaptation and the 
confiabilidad, a través de la medida de Cronbach alpha quotient, respectively. This 
adecuación muestral KMO y el coeficiente showed that the scale is consistent and 
alpha de Cronbach, respectivamente, lo cual measures what is really wanted.
mostró que la escala es consistente y mide lo In all the drugstore chains in Chiclayo, the que realmente se desea. dimensions of service quality are perceived by 
En todas las cadenas de farmacias de la customers in a negative way, receiving less 
ciudad de Chiclayo, las dimensiones de la than expected; where empathy was the most 
calidad del servicio son percibidas por los valued dimension. The global perception of the 
clientes de manera negativa, recibiendo service quality in the punctuation scale, is 
menos de los que esperaba; siendo la empatía valued as medium by customers; not big 
la dimensión mejor valorada. La percepción differences came up in the perceptions of both 
global de la calidad del servicio en la escala de sexes, however, we can state that, for women, 
puntuación, es valorada como regular por los the chains of drugstores offer a better service.
clientes; en las percepciones no existen Key Words: Service quality, drugstore, grandes diferencias entre sexos, pero se Servqual, satisfaction, customer.puede afirmar que para las mujeres las 
cadenas de boticas brindan un mejor servicio.
Palabras Clave: calidad del servicio, 
farmacias, Servqual, satisfacción, clientes.
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La calidad del servicio en farmacias de Chiclayo, Perú, Octubre -Diciembre 2006
Introducción
En la actualidad la calidad de un producto o la actividad referida a localidad de los 
de un servicio no es un hecho diferencial, productos adquiridos y la atención recibida 
sino un elemento necesario y fundamental en relación de los mismos. En este contexto, 
del producto o servicio, y la definición de la las empresas han sido objeto de duras 
calidad en los servicios no tiene una críticas y han sido evaluadas con 
definición sino varias acepciones y un calificaciones que oscilan entre la 
concepto subjetivo que va cambiando en el excelencia y la deficiencia. Por tanto es 
tiempo, lo cual determina que la medida de oportuno analizar la magnitud de un 
la calidad sea el consumidor, esto es: problema que cada día se incrementa en la 
“ a d e c u a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  a  l o s  población, más aún en servicios de 
requerimientos y satisfacción de los clientes productos que influyen en la salud publica, 
estableciendo un adecuado control de que son de vital importancia y en relación a 
costes” (Dávila, citado por López 2005) la necesidad del carácter económico de los 
usuarios.
Los servicios que se ofrecen a los clientes, 
en los últimos tiempos han constituido un Sin embargo es preciso indicar que en los 
pilar fundamental en la aceptación de un establecimientos de expendio de productos 
público que dadas las exigencias tiende a farmacéuticos, la mercancía y la atención, 
solicitar un nivel apropiado de atención para son factores importantes que tienden a tener 
poder satisfacer una serie de necesidades grados de aceptación variables dado que a 
que varían según su naturaleza y forma de ello influye poderosamente el marketing, a 
oferta. través del que con frecuencia se destacan 
componentes intrascendentes que pueden 
La calidad de los servicios se ha convertido menoscabar la integridad de las personas y 
en un aspecto clave en la rentabilidad de las sus expectativas; además, los clientes para 
empresas, pues de ella depende en gran la elección de una farmacia toman en cuenta 
medida la satisfacción de los clientes, de la la calidad de servicio, así como el grado de 
cual se desprenden factores importantes satisfacción de sus necesidades de acuerdo 
como la frecuencia de compra o a sus percepciones.
contratación, la fidelidad del cliente y la 
recomendación del servicio. Las empresas Hay diferentes técnicas e instrumentos para 
cada vez prestan más atención a estos medir la calidad del servicio, siendo uno de 
aspectos, y buscan continuamente mejorar los más conocido el SERVQUAL o “Calidad 
la calidad de sus servicios para captar un del Servicio” (Service Quality); es un modelo 
mayor número de clientes, mantener a los que evalúa por separado las expectativas y 
existentes y retener a sus empleados. percepciones del cliente de una empresa 
determinada. Son cinco las dimensiones 
Sin embargo, dada la subjetividad de los que componen a este modelo, y son: la 
servicios, es difícil determinar los niveles de fiabilidad, los elementos tangibles, la 
calidad y su impacto en los resultados de la capacidad de respuesta, la seguridad y la 
empresa. Por ello, gran parte de las empatía.
decisiones que toman los directivos con 
respecto a la calidad de los servicios se basa La satisfacción del cliente se logra cuando 
en pura intuición. Para lograr resultados más las expectativas que se generan antes de 
significativos y poder determinar el impacto recibir un servicio son superadas por el valor 
que provocan, es importante la aplicación de que percibe una vez que lo ha recibido. De 
herramientas de medición como el modelo tal manera que a medida el valor percibido 
SERVQUAL. por el cliente supere sus expectativas, se 
sentirá más satisfecho.
Tal es así que, dados los cambios sociales, 
la globalización y la evolución de la En el Distrito de Chiclayo, Perú, siempre se 
tecnología los usuarios que demandan de observa a personas en las cadenas de 
ciertos servicios, tal como el uso de farmacias comprando productos por 
productos de primera necesidad en el área motivos de salud y también belleza, pero 
de salud pública, se han situado en posturas escasamente se tiene información de la 
cada vez mas criticas y rigurosas; y por ende calidad de los servicios que son brindados, 
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ni menos como son percibidos estos pues los propósitos del estudio fueron 
servicios por los clientes. Las empresas se determinar la calidad de servicio de las 
juegan el prestigio y la confianza de la gente cadenas de farmacias del distrito de 
según su calidad de servicio y esto es lo que Chiclayo, en relación a las dimensiones del 
se desea indagar, analizándolas desde los modelo SERVQUAL, según el servicio 
puntos de nivel de satisfacción del cliente, percibido, de acuerdo al sexo de los clientes. 
desde sus percepciones y expectativas; así 
El estudio es una investigación de tipo des- contra las necesidades de la calidad del 
criptiva, que permite caracterizar y describir servicio del cliente. Implica el desarrollo de 
la calidad de servicio que ofrecen las Far- una comprensión de las necesidades de la 
macias en Chiclayo, durante los tres últimos calidad del servicio que buscan los clientes; 
meses del año 2006. La población la estas opiniones medidas de la calidad de 
conforman los habitantes del distrito de servicio de las cadenas de farmacias serán 
Chiclayo que son clientes de las cadenas de comparadas contra la calidad esperada 
farmacias de esta ciudad; éstas cadenas como “excelente”; entonces el análisis de la 
estuvieron constituidas por: Inka Farma, brecha resultante se utilizará como 
Boticas Arcángel, BTL, Boticas y Salud, conductor de la mejoría de calidad del 
Boticas Fasa, Felicidad; todas presentan las servicio de las cadenas de boticas (Fedorof 
mismas líneas de servicios como delivery, [2007]).
despacho de medicamentos, perfumería y Los datos fueron recogidos a través de ofertas de consulta médica. entrevistas a los clientes, quienes 
La muestra se determinó aplicando la responden a una serie de preguntas 
fórmula de proporciones (Alvitres 2000, 95); anotadas en un instrumento, lo cual permite 
para cuyo efecto se realizó una encuesta verificar si sus necesidades de servicio son 
piloto, y instrumento tuvo sólo un ítem entendidas por las farmacias; y para medir 
referido a la satisfacción o no con la atención sus opiniones respecto de la calidad de 
de la farmacia; éste se aplicó a seis clientes servicio que vienen recibiendo por las 
de cada una de cinco cadenas de boticas del farmacias. Esto permite determinar: la 
distrito de Chiclayo, obteniéndose el valor de importancia relativa de cada cualidad, una 
probabilidad 'p' = 0,7, que correspondió a 21 medición del desempeño de las boticas que 
clientes satisfechos; así, el tamaño de la se relacionarían de las expectativas de 
muestra fue de 165 personas (error de 0,07), desempeño por parte de los clientes.
y debido a la estratificación de la muestra, El instrumento del modelo SERVQUAL, correspondió 106 a mujeres y 59 a hombres. basado en las dimensiones del método El muestreo para seleccionar los clientes fue (Wigodski 2003, Zamudio et al. 2005), aleatorio dentro de cada estrato. miden:
Para el estudio, se entiende a calidad del 1. Elementos tangibles o bienes materiales, 
servicio como una función de la discrepancia que son aspectos de las instalaciones, 
entre las expectativas de los consumidores del equipo, del personal, y de los 
sobre el servicio que van a recibir y sus materiales físicos de comunicación.
p e r c e p c i o n e s  s o b r e  e l  s e r v i c i o  2. Fiabilidad o confiabilidad, capacidad de 
efectivamente prestado por la empresa. De realizar el servicio prometido de forma 
e s t a  f o r m a ,  e l  c l i e n t e  v a l o r a r á  exacta y confiable.
negativamente / positivamente la calidad de 3. Capacidad de respuesta o sensibilidad, es 
un servicio, y en el que las percepciones que la buena voluntad de ayudar a los clientes 
ha obtenido sean inferiores / superiores a las y de proporcionar un servicio rápido. 
expectativas que tenía. 4. Empatía, la botica proporciona cuidado y 
atención individualizada a sus clientes.El modelo (método) utilizado es el 5. Seguridad o aseguramiento, conocimi-SERVQUAL, que permite realizar un ento y cortesía de sus empleados, y su análisis de separación del desempeño de la capacidad de transportar confianza y calidad del servicio de una organización seguridad.
Material y Métodos
La calidad del servicio en farmacia de Chiclayo
El instrumento, que es un cuestionario, dis- del servicio que se les oferta. La diferencia 
tingue dos partes: - La primera dedicada a entre la expectativa y la percepción es 
las expectativas, donde se recogen afirma- denominada brecha (gap), en la cual reside 
ciones que tratan de identificar las experta- la oportunidad para la mejoría del servicio 
tivas generales de los clientes; - La segunda (Zamudio et al. 2005)
dedicada a las percepciones, formada por Para la idoneidad y aplicación estadística, las mismas afirmaciones anteriores donde la se considero de necesidad evaluar la única diferencia es que no hacen referencia confiabilidad y validez del instrumento a a un servicio específico sino a lo que reciben través de la medida de adecuación muestral de una empresa concreta que pertenece a de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y prueba de dicho servicio. esfericidad de Bartlett, Chi cuadrado (Mejías 
El cuestionario SERVQUAL consta de 44 et al. 2006). 
preguntas (Mendoza 2003) que evalúan las Los datos fueron procesados con la herra-percepciones y expectativas para cada uno mienta estadística de los programas SPSS de los 22 ítems de la calidad de servicio v12 y Excel. Se calcularon las estadísticas: definidos. Se utilizó una escala reducida que media y la desviación estándar de cada valora de 1 a 5 puntos: Muy Malo Malo, pregunta y dimensión, separándolas por Regular, Bueno y Muy Bueno. Una vez se percepción y expectativas, para luego obtuvieron las puntuaciones de cada uno de restar las medias de cada pregunta y hallar los 22 ítems evaluados, tanto en la brecha (entre el desempeño real y el expectativas como en percepciones, se deseado). El procesamiento se realizó por procede luego al procesamiento estadístico cada dimensión del SERVQUAL y por 
El modelo del SERVQUAL se fundamenta sexo. El procesamiento estadístico se 
en la premisa de que todos los usuarios de realizó a un nivel de significación de  = 0,05 
servicios poseen una expectativa de calidad (Zar 1996).
Validez y confiabilidad del instrumento según Drucker (citado por Duque 2005) “La 
SERVQUAL calidad no es lo que se pone dentro de un 
servicio, es lo que el cliente obtiene de él y La medida de adecuación muestral KMO = por lo que está dispuesto a pagar”,0.786 y la prueba de esfericidad de Bartlett, Chi 
cuadrado = 1283,669 (gl = 231), evidencian la En este mismo sentido, la calidad del 
validez de los instrumentos para medir la servicio tiene varios enfoques, y la esencial 
calidad de servicio. Asimismo, el valor del hace referencia a qué es lo que realmente se 
coeficiente de confiabilidad obtenido a través está midiendo; pero en la evaluación de la 
del Alpha de Cronbach = 0,856 (n = 22), indica calidad del servicio tres tendencias de 
una consistencia interna muy buena, esto es construcción que se usan son: calidad, 
que el instrumento es confiable. Así pues, con satisfacción y valor; y el estudio se ha 
ésta condición necesaria se permite afirmar centrado básicamente en calidad y 
que los datos de la muestra con la que se satisfacción, pues el valor es el concepto 
trabaja se encuentran libres de errores con más bajo nivel de estudio hasta el 
aleatorios, cumpliendo con las características momento (Duque 2005). El modelo 
necesarias para el procesamiento estadístico. SERVQUAL precisa la calidad del servicio 
como la diferencia entre las percepciones Análisis de las dimensiones del modelo reales por parte de los clientes del servicio y SERVQUAL las expectativas que sobre éste se habían 
La calidad es una propiedad o conjunto de formado previamente.
propiedades inherentes a algo, que La calidad del servicio, como herramienta 1permiten juzgar su valor (RAE, 2001) . De competitiva para diferenciarse de la manera general, la calidad está referida a la competencia, se convierte en un mayor o calidad del producto; pero desde el punto de menor grado de satisfacción del cliente en vista de la administración de empresas 
Resultados y Discusión
1 RAE. Real Academia Española, Diccionario de la lengua española, 22va ed. 2001 (online) web: http://www.rae.es/


































3.914 0.543 3.506 0.531 -0.408
Empatía
3,970 0,575 3,784 0,474 -0,186
Seguridad
3,988 0,584 3,680 0,564 -0,308
función de las expectativas previamente l Calidad del servicio: Dimensión 
generadas; una vez obtenida la satisfacción Elementos Tangibles
del cliente, se constituye normalmente en La media del valor percibido no alcanza al valor una condición necesaria aunque no esperado, determinándose una gran brecha de suficiente para generar la lealtad del cliente. -0,346 (Tabla 1). Un aspecto que resalta mucho 
En la evaluación de la calidad de un servicio, es el grado de insatisfacción que tienen los 
el consumidor es el eje central, utilizándose clientes con respecto a las instalaciones físicas 
diferentes modelos; y en los tres modelos y empleados que laboran en las farmacias, esto 
más reconocidos proponen que la calidad se debe posiblemente a que éstas cuentan con 
que se percibe de un servicio es el resultado una gran variedad de instalaciones y servicios 
de una comparación entre las expectativas pero que no agradan a los clientes, tal vez 
del cliente y las cualidades del servicio. El porque no les parecen atractivas ni modernas y 
modelo de Parasuraman, Zeithami y Berry acogedoras.
(citado por Fonte 2006) conocido como el Tabla 1: Brecha de los elementos tangibles de calidad del modelo SERVQUAL, considera que la calidad servicio en cadenas de farmacias de Chiclayodel servicio es una noción abstracta debido a 
las características fundamentales del 
servicio, pues éste es intangible, heterogéneo 
e inseparable; este modelo distingue la 
Calidad Esperada de la Calidad Percibida, a 
partir de la observación de cuatro factores que 
implican la ausencia de calidad: 
El modelo SERVQUAL asume la existencia 
de 5 deficiencias, diferencias, brechas o 
Gaps; asociada cada una a un tipo de 
discrepancia (López y Serrano 2001). En el 
estudio fue objeto de aplicación la 
denominada deficiencia 5, que es la percibida 
por los clientes en la calidad de los servicios; y 
como refiere Fonte (2006) esta deficiencia 
representa la discrepancia existente, desde el 
punto de vista del cliente, entre el servicio 
esperado y el servicio recibido; se trata de la 
deficiencia fundamental ya que define la 
calidad del servicio; las otras cuatro 
deficiencias se refieren al ámbito interno de la 
organización y serán las responsables de la 
aparición de la deficiencia 5; Así pues esta 
deficiencia es el gap global, que es el 
resultado de la inadecuada gestión de los 
cuatro anteriores (Mendoza 2003). Asimismo 
Duque (2005), dice que se puede inferir 
entonces que la deficiencia 5 es la 
consecuencia general de las evaluaciones 
particulares y su sensibilidad radica en las 
variaciones de las deficiencias 1 a 4.
Los resultados de las cinco dimensiones 
relativas a los criterios de evaluación que 
han indicado los clientes para valorar la 
calidad en un servicio de las cadenas de 
boticas de la ciudad de Chiclayo evidencian 
discrepancias negativas, cuyos resultados 
se indican a continuación:
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Con relación a los elementos tangibles 
todas las cadenas de farmacias tienen 
equipamiento moderno con sistemas que 
deben agilizar el trámite de las compras, y la 
percepción de se ubica en la categoría de 
regular y bueno; con diferente percepción 
entre sexos, siendo las mujeres las que 



































Figura 1. Percepciones de elementos tangibles de los 
clientes de las cadenas de farmacias de 
Chiclayo, según sexo, octubre - diciembre 2006.
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La Torre (2005), al respecto, recomienda tados muestran que el personal, según la bre-
que las instalaciones de una empresa, debe cha hallada: -0.408, no logra responder de ma-
ser lo suficientemente amplias y además se nera eficiente a los requerimientos del cliente 
deberían implementar los ambientes y (Tabla 1). Al respecto, Pedro Cerezo (citado por 
remodelar la decoración, para que de este La Torre 2005) señala que el personal debe ser 
modo, se pueda captar la atención de la rápido, esto es que debe realizar el servicio 
clientela en general. dentro de los plazos aceptados por el cliente, y 
además que deben poseer la información y la 
lCalidad del servicio: Dimensión capacitación necesaria para la realización del Fiabilidad servicio. La capacidad de respuesta implica la 
Esta dimensión obtuvo también resultados prontitud y habilidad que tienen los empleados 
negativos, con más altas discrepancias de las para resolver tanto situaciones comunes como 
dimensiones, cuya lectura de su brecha es - casos extraordinarios, que se presentan en el 
0.402 (Tabla 1); al parecer, los clientes de las día a día.
boticas no percibieron una actitud confiable y 
atenta por parte del personal, con relación a la 
capacidad de realizar el servicio prometido de 
forma exacta y confiable.
Un aspecto que debe contribuir a esta situa-
ción, son las “horas punta” a las que acuden 
los clientes que con frecuencia es al medio día 
y en el atardecer, cuando los empleados 
salen de sus actividades laborales o las 
familias recogen y dejan a sus en sus centros 
educativos. Los que atienden en las 
farmacias son más los que venden que los 
que entregan los artículos, dando lugar a la 
formación de colas en su entrega. Además, es Figura 2: Percepciones de la fiabilidad de los clientes de baja la calidad de atención de los vendedores, las cadenas de farmacias de Chiclayo, según probablemente se debe a que no se tiene un sexo, octubre – diciembre 2006.
cuidadoso y completo proceso de selección y 
En la capacidad de respuesta de las capacitación del personal.
cadenas de farmacias, las mujeres tienen 
Las cadenas de boticas por ofrecer tal vez, una mejor percepción a comparación de los 
bajos precios y buenos productos, descuidan hombres, en las calificaciones de bueno y 
la atención que tienen hacia el cliente, lo cual muy bueno y al contrario en las de regular y 
no debería ser, tal como señala Rodríguez y malo; pues para la mayoría de los hombres 
Escobar (1999,10), quien explica: “El servicio la opinión es que para esta dimensión hay 
es un proceso interpersonal que implica res- un mal servicio (Figura 3). En suma, con 
peto; no tanto en el sentido afectivo sino en el respecto a la sensibilidad no hay una buena 
sentido objetivo de responder a las expecta- voluntad de ayudar a los clientes y de 
tivas del cliente/usuario”, para que de esta for- proporcionar un servicio rápido
ma los clientes no pierdan la confianza en la 
lCalidad del servicio: Dimensión empresa.
Empatía 
La confiabilidad de las cadenas de farmacias 
Esta dimensión aunque obtuvo también es percibida con calificación entre buena y 
un resultado negativo en la brecha: -0.186, regular, apareciendo los hombres como los 
fue la más cercana a una apreciación entre más críticos, en tanto que en la escala de mal 
lo esperado y percibido (Tabla 1). y buen servicio son las mujeres más severas 
Evidentemente los clientes no se sienten en la calificación perceptiva (Figura 2).
conformes con el trato cordial y personaliza-
lCalidad del servicio: Dimensión do, que deberían mostrar los empleados de 
Capacidad de respuesta las cadenas de farmacias, al parecer esto se 
daría cuando hay muchas perdonas que de-La sensibilidad es también una dimensión que 
sean ser atendidas al mismo tiempo. En este alcanzó resultados negativos y con las más al-
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la vida agradable a los clientes, es parte del ●  Calidad del servicio: Dimensión 
buen servicio; se trata básicamente de elevar Seguridad
la estima del cliente, entrando en contacto con La media del valor percibido de la dimensión ellos y valorando su presencia. Sin embargo, seguridad para las cadenas de farmacias no no siempre se debe centrar en la estima del alcanza al valor esperado resultando ser cliente, pues con frecuencia sonreírle y sa- negativa, determinándose una gran brecha: -ludarlo cordialmente es como cumplir con un 0.308, un tanto similar a la dimensión ele-servicio de excelencia, ya que existen clientes mentos tangibles (Tabla 1); esto homologa que les parecen falsos esos tipos de saludos. para el estudio que en todas las dimensiones Es por eso que el servicio no solo debe hay una insatisfacción por parte de los basarse en palabras si no en hechos, clientes. En este entorno Lescano (2003), cumpliendo con lo que se promete y dice que el servicio al cliente es saber haciéndolo bien. cuidarlo, este cuidado le hará la vida más 
agradable. Además es preocuparse de 
alguna manera para que ellos se sientan 
cómodos y seguros con la atención y el 
ambiente. Así pues, es escasamente 
cumplido el aseguramiento en la cortesía de 
los empleados, y su capacidad de transportar 
confianza y seguridad.
Las cadenas de farmacias de la ciudad de 
Chiclayo, en más de 31% y 13% alcanzan la 
calificación de buena y muy buena, respecti-
vamente; por más del 50%, tanto de hombres 
como de mujeres por igual, tienen la 
percepción de un servicio regular (Figura 5).
Figura 3: Percepciones de capacidad de respuesta de los 
clientes de las cadenas de farmacias de 
Chiclayo, según sexo, octubre – diciembre 2006.
La baja brecha de la empatía en las cadenas de 
boticas se traduce en una muy baja percepción 
de esta dimensión como mala; cerca del 70% 
está centrada en una percepción de buen servi- 
cio, tanto para varones como para mujeres. Es-
to podría ser consecuencia de una atención in-
dividualizada que ofrecen la mayoría de 
farmacias (Figura 4). 
Figura 5: Percepciones de seguridad de los clientes de 
las cadenas de farmacias de Chiclayo, según 
sexo, octubre – diciembre 2006.
Calidad del servicio global percibido por 
los clientes, según sexo
El análisis de las brechas globales por dimen 
sión, indica que la calidad del servicio 
empatía recibió una mejor percepción, en 
tanto que las brechas de las dimensiones 
fiabilidad y capacidad de respuesta fueron 
las que peor fueron percibidas; en posición 
intermedia se dieron para las dimensiones 
elementos tangibles y seguridad (Figura 6). 



































































Figura 4: Percepciones de la empatía de los clientes de 
las cadenas de farmacias de Chiclayo, según 
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La capacidad de respuesta, como ya fuera 
referido, es la que obtuvo la brecha más 
negativa (-0.4076); cuyo significado es que 
en cuestión de atención rápida al cliente, las 
cadenas de boticas de Chiclayo, no llegan a 
cumplir las expectativas, por eso las percep-
ciones de los clientes es de reclamo 
respecto al servicio que reciben. Las 
brechas negativas de mayor a menor, va en 
el siguiente orden: Capacidad de respuesta, 
Fiabilidad, Elementos tangibles, seguridad y 
Empatía. Así pues, la dimensión empatía fue 
la estuvo mas cerca del ideal y, en algunos 


















Figura 6: Brecha de las dimensiones de calidad del 
servicio en cadenas de farmacias de Chiclayo, 
octubre - diciembre 2006.
El servicio total percibido por los clientes de 
las cadenas de farmacias estuvo ubicada 
significativamente en la escala de regular 
(66,1%), y este mismo comportamiento fue 
percibido por ambos sexos, pero marcada-
mente diferente entre varones y mujeres. 
Por el contrario, en la escala de buena 
(31,5%) fueron las mujeres las que 
manifestaron mejor percepción de la calidad 
del servicio. Las otras escalas de muy mala, 
mala y muy buena calidad del servicio fueron 
poco valoradas (Tabla 2 y Figura 7).
El SERVQUAL ha sido utilizado para medir la 
calidad de servicio no solo en empresas, 
sino en una variedad de instituciones, pues 
Michelsen Consultores (citado por Llano et 
al. 2001) los han aplicado en medicina; 
además refiere que el cuestionario de este 
modelo es uno de los más utilizados en la 
actualidad ya que permite medir la satisfac 
ción del paciente evaluando el servicio 
recibido y cuantificando la diferencia entre el 
servicio percibido y las expectativas del 
paciente. Díaz (2005) aplicando este 
modelo para determinar la calidad de 
servicio en educación superior concluye que 
son factores esenciales son los elementos 
tangibles y la empatía.
Tabla 2: Calidad total percibida de los clientes de las 
cadenas de boticas de Chiclayo, según sexo, 









 Figura 7. Calidad total de servicio de las cadenas de 
boticas de Chiclayo, según las percepciones 
de sus clientes, octubre - diciembre 2006.
Para el estudio se han considerado las 
dimensiones originalmente propuestas en el 
modelo Servqual (Wigodski 2003, Zamudio 
et al. 2005), pero otros estudios incorporan 
otras dimensiones, así Fernández y Serrano 
(2001), al realizar el estudio sobre 
dimensiones y medición de la calidad de 
servicio en empresas hoteleras, encuentran 
resultados que proporcionan evidencia 
empírica adicional a la afirmación de que la 
calidad de servicio no siempre está 
integrada por las cinco dimensiones 
propuestas por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry, determinando e incorporando a las 
dimensiones: características del personal y 
oferta complementaria como aspectos 
importantes en la evaluación de la calidad 
de este rubro.
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El modelo SERVQUAL se fundamenta en la la percepción de un servicio de baja calidad. 
teoría de los Gaps (The Gaps models of La ausencia de deficiencia no genera en si 
service quality), la cual explica las satisfacción, si no que evitan posibles 
diferencias entre las expectativas de los decepciones del cliente: no es un valor 
clientes y aquello que ellos realmente añadido sino una condición imprescindible 
obtienen del servicio utilizado (Zamudio et para la posterior satisfacción del cliente.
al. 2005); y para el efecto, la metodología El propósito del SERVQUAL, que es un modelo utilizada aunque se mostró envolvente y de calidad centrado en el cliente, es generar genérica, fue adecuada para medir la un sistema de calidad orientado a la mejora calidad de los servicios. De esta forma, los de los procesos internos mediante la clientes han valorado negativamente o implantación de una serie de procesos, que positivamente la calidad de un servicio en el las farmacias de la ciudad de Chiclayo deben que las percepciones que ha obtenido son mejorar. El modelo se basa en diferencias de inferiores o superiores a las expectativas las cinco dimensiones, entre expectativas y que tenía. Por ello, las cadenas de servicio o brechas; siendo el propósito que no farmacias que ofrecen servicios, uno de sus exista diferencias entre ambos aspectos, es objetivos debe ser la diferenciación decir que la brecha sea cero o que el servicio mediante un servicio de calidad, y deben supere (positiva) las expectativas, pero en las prestar especial interés al hecho de superar cadenas de farmacias de la ciudad de las expectativas de sus clientes. Chiclayo se ha dado lo contrario, de allí que se 
Se pueden distinguir dos tipos de calidad: han obtenido valores negativos por la pésima 
las características del producto y las percepción de los clientes.
ausencias de deficiencias. Cuando un Las cadenas de farmacias de la ciudad de cliente recibe la información del servicio que Chiclayo deben internalizar el servicio ha comprado a través de la imagen que tiene percibido que es el resultado de haber de la farmacia, las promociones o el precio, comprendido las expectativas del cliente, presupone el tipo y la calidad del servicio por lo que conviene transformarlas en que va ha recibir; lo cual no ha satisfecho a especificaciones de servicio, poder y querer los clientes de las cadenas de farmacias de realizar dar ese beneficio especificado, y la ciudad de Chiclayo. Estas expectativas comunicar el servicio que se da y se puede condicionan la calidad esperada y, por tanto, dar; que el servicio esperado, es resultado la calidad del producto o servicio; en este de comunicación de la empresa, de la contexto, como lo refieren Unal (2004) y publicad, de las necesidades personales y Dávila (2005), el incumplimiento de esas de las experiencias anteriores.expectativas ha condicionado para el cliente 
1. El instrumento cuestionario del modelo 
SERVQUAL aplicado, presenta buenos 
índices de validez con una medida de 
adecuación muestral KMO = 0.786, y 
fiabilidad representado por el coeficiente 
alpha de Cronbach de 0.856. La escala 
es consistente y mide lo que realmente 
se desea.
2. En todas las cadenas de farmacias de la 
ciudad de Chiclayo, las dimensiones de 
la calidad del servicio en el modelo 
SERVQUAL sobre las diferencias entre 
las expectativas y aquello que realmente 
obtienen del servicio utilizado, son 
percibidas por los clientes de manera 
Conclusiones
negativa, recibiendo menos de los que 
esperaba; siendo la empatía la 
dimensión mejor valorada.
3. La percepción global de la calidad del 
servicio de las cadenas de farmacias de 
la ciudad de Chiclayo, en la escala de 
puntuación, es valorada como Regular 
por los clientes.
4. En las percepciones de los hombres y las 
mujeres no existen grandes diferencias. 
Pero se puede sostener que para las 
mujeres las cadenas de farmacias 
brindan un mejor servicio, que para los 
hombres.
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